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Señores miembros del jurado:  
 
En cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo, 
presento la tesis titulada: “Calidad de atención y satisfacción del usuario externo en los 
servicios de consultorio del  Centro de Salud Surquillo. Lima. 2015”. 
 
La presente tesis tiene como finalidad, determinar la relación entre la calidad de atención y 
la Satisfacción del usuario externo en el centro de salud Surquillo. Lima. 2015. El 
documento consta de siete capítulos, estructurados de la siguiente forma:   
 
I. Introducción 
II. Marco metodológico 
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La presente investigación tuvo como objetivo general, determinar la relación entre la 
calidad de atención y la Satisfacción del usuario externo en los servicios de consultorio  del 
Centro de Salud Surquillo. Lima. 2015. 
La población o universo de interés en esta investigación, está conformada por 800 usuarios 
de los servicios de consultorio  del Centro de Salud Surquillo. Lima. 2015, la muestra 
probabilística considero 120 usuarios, en los cuales se han empleado las variables: Calidad 
de atención y Satisfacción del usuario externo. El método empleado en la investigación fue 
el hipotético-deductivo. Esta investigación utilizó para su propósito el diseño no 
experimental de nivel correlacional de corte transeccional, que recogió la información en 
un período específico, que se desarrolló al aplicar las encuestas de Calidad Servqual y la 
encuesta de Satisfacción del usuario externo, del que brindaron información acerca de la 
relación existente entre ambas variables, en sus distintas dimensiones; cuyos resultados se 
presentan gráfica y textualmente. 
La investigación concluye que existe evidencia significativa para afirmar que: El resultado 
de 0.499 indica que existe relación positiva entre las variables, además se encuentra en el 
nivel de correlación moderada y siendo la significancia bilateral p=0.000 < 0.05, se rechaza 
la hipótesis nula y se acepta la hipótesis general. Por tanto se concluye que: La Satisfacción 
del usuario externo se relaciona significativamente con la calidad de atención que brindan 
los trabajadores de salud en los diferentes servicios de consultorio que tiene el centro de 
salud Surquillo. Lima. 2015. 












This research had as a general purpose defined the relationship between perceived 
quality and external user satisfaction in the Health Center in Surquillo. Lima. 2015. 
The population or universe of interest in this investigation is constituted by 120 users of 
the Health Center in Surquillo. Lima. 2015, probability sampling had considered 120 
users, whose had used this variable: perceived quality and external user satisfaction. The 
method used in the research was the hypothetical-deductive. This research used for its 
purpose not experimental design level of transactional level court, correlational no 
experimental design of transactional level court, which collected information on a 
specific period, which was developed by applying the perceived quality surveys and 
external user satisfaction surveys in the Health Center in Surquillo, that provide 
information about the relationship between this two variables, in its different 
dimensions; The results are presented graphically and textually. 
The research concludes that there is significant evidence to say that: The result of 0.499 
indicates that there is a positive relationship between the variables. It is also found in 
moderate level correction and bilateral significance being p = 0.000 <0.05, the nuil 
hypothesis is rejected and the general hypothesis is accepted. Therefore, it is concluded 
that: The external user satisfaction significantly relationship with work motivation of 
workers Health Center Surquillo-Lima-2015 
Keywords: Quality, external user satisfaction. 
 
 
 
 
